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Along with its development, is currently the Internet could be used as a 
business tool. Business over the Internet, known as E-Commerce has been 
growing rapidly in Indonesia, one of which Customer to Customer (C2C) E-
Commerce. E-commerce become more modern shopping models and began to 
tune especially for teenagers because it is not limited by distance and time. But in 
addition to the convenience and benefits, E-Commerce fraught with uncertainty 
and highly vulnerable to fraud. This study aims to determine the effect of trust and 
security of transactions on purchase decision Customer to Customer (C2C) E-
Commerce. 
This study uses five variables: social factors, security of transactions, 
experience, confidence, and purchasing decisions. This research hypothesis 
testing using the data of 200 respondents. The analysis technique used in this 
research is Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS 22. 
This research resulted in six process to improve the purchase decision 
Customer to Customer (C2C) E-Commerce. However, the most influence on the 
increase in the purchase decision Customer to Customer (C2C) E-Commerce is 
the social factors that affect the experience, then experience affect the confidence 
and trust as determinants of the increase in the purchasing decision. 























Seiring dengan perkembangannya, saat ini internet bisa digunakan 
sebagai sarana bisnis. Bisnis melalui internet atau dikenal dengan E-Commerce 
sudah berkembang pesat di Indonesia, salah satunya yaitu Customer to Customer 
(C2C) E-Commerce. E-commerce menjadi model belanja yang lebih modern dan 
mulai digemari terutama bagi para remaja karena tidak terbatas oleh jarak dan 
waktu. Akan tetapi disamping berbagai kemudahan dan keuntungannya, E-
Commerce penuh dengan ketidakpastian dan sangat rawan terhadap penipuan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan keamanan 
bertransaksi terhadap keputusan pembelian Customer to Customer (C2C) E-
Commerce. 
Penelitian ini menggunakan 5 variabel yaitu faktor sosial, keamanan 
betransaksi, pengalaman, kepercayaan, dan keputusan pembelian. Pengujian 
hipotesis penelitian ini menggunakan data sebanyak 200 responden. Teknik 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling 
(SEM) dengan program AMOS 22. 
Penelitian ini menghasilkan 6 proses untuk meningkatkan keputusan 
pembelian Customer to Customer (C2C) E-Commerce. Namun, proses yang 
paling berpengaruh terhadap peningkatan keputusan pembelian Customer to 
Customer (C2C) E-Commerce adalah dengan faktor sosial yang mempengaruhi 
pengalaman, kemudian pengalaman mempengaruhi kepercayaan, dan kepercayaan 
sebagai penentu peningkatan keputusan pembelian. 
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1.1. Latar Belakang 
Teknologi informasi dan komunikasi telah mengalami perkembangan 
yang cukup tinggi dalam beberapa tahun terakhir. Salah satu hal yang 
mengalami kemajuan yang sangat pesat adalah internet, secara harfiah, 
internet merupakan kependekan dari interconnection-networking yang 
merupakan sistem global dari seluruh jaringan komputer yang saling 
terhubung menggunakan standar internet ptotocol suite (TCP/IP) untuk 
melayani miliaran pengguna di seluruh dunia (Jarot, 2009). Peningkatan ini 
mengindikasikan bahwa teknologi informasi khususnya internet merupakan 
sebuah kebutuhan bagi masyarakat (Laohapensang, 2009).  
Internet  digunakan oleh berbagai kalangan untuk mengakses 
informasi apapun yang dibutuhkan, untuk itu dengan adanya internet 
memberikan keleluasaan bagi penggunanya untuk memanfaatkan teknologi 
tersebut. Bahkan saat ini fungsi dari internet sangat penting bagi instansi-
instansi pemerintah maupun bagi perusahaan untuk mengakses dan 
memberikan pelayanan informasi bagi para stakeholder.  
Selain untuk mengakses informasi dan komunikasi, saat ini manfaat 
dan kegunaan dari akses internet ini sudah berkembang sebagai sarana bisnis 
di era modern yang mana memberikan kebebasan dan keleluasaan bagi para 





mengenal batasan tempat dan waktu. Bahkan untuk pengguna bisnis melalui 
internet tidak hanya perusahaan besar, akan tetapi juga usaha kecil serta bisnis 
antar pelanggan. 
Tren bisnis melalui internet ini mencakup aktivitas jual beli secara 
online atau yang lebih dikenal dengan istilah online shop. Membeli barang 
melalui online shop telah menjadi tren yang berkembang sangat pesat 
terutama di kalangan remaja karena lebih fleksibel dalam mencari barang yang 
di inginkan karena lebih menghemat waktu dan juga bisa membandingkan 
antar produk yang dijual dalam berbagai situs online dengan kategori produk, 
spesifikasi dan kualitas yang sama. Selain itu hal yang menjadi perhatian bagi 
para pembeli barang secara online adalah pelayanan, keamanan, dan juga 
popularitas dari produk maupun reputasi dari penjual (Laohapensang, 2009). 
 Dengan adanya teknologi internet yang begitu cepat mengglobal, 
dengan begitu banyak sekali manfaat bagi para pengguna begitupun bagi para 
seller yang menjual produk secara online karena bisa menjangkau konsumen 
secara luas dan juga memberikan dampak pada perkembangan dunia bisnis 
saat ini (Laohpensang, 2009). Dengan jangkauan yang begitu luas ini, tingkat 
efektifitas dari perdagangan melalui internet sangat tinggi karena bisa 
memberikan variasi produk kepada konsumen. 
Menurut Rensel et. al (2006) potensi internet sebagai media yang 
lebih luas lagi seperti untuk kegiatan transaksi perbankan online tanpa harus 
pergi ke bank, transaksi jual beli saham, dan sebagainya. Hal tersebut 
menghasilkan suatu pandangan mengenai E Commerce. Belanja online 





cukup sibuk dengan segala aktivitas dan rutinitas sehari-hari yang tidak bisa 
menyempatkan waktu mereka untuk melengkapi kebutuhannya. Setiap 
tahunnya jumlah pembeli melalui internet meningkat dan berkembang pesat. 
Tentu seiring dengan berbagai macam layanan yang bisa kita manfaatkan 
untuk mendukung kegiatan pemasaran tersebut. Seperti dengan memanfaatkan 
layanan media sosial, forum, maupun situs marketplace dan beberapa bahkan 
secara pribadi ada yang memiliki toko online yang mereka kelola sendiri. 
Tingginya pengguna internet di Indonesia sangat mendorong 
perkembangan bisnis E Commerce, dari data yang diperoleh menunjukkan 
adanya peningkatan statistik pengguna internet di Indonesia setiap tahunnya, 
menurut Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika (Aptika) Kementerian 
Kominfo statistik pengguna internet di Indonesia dari tahun ke tahun 
mengalami peningkatan yang cukup signifikan.  
Dilihat dari data statistik yang diperoleh dari Asosiasi Penyelenggara 
Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet di Indonesia terus 
meningkat di setiap tahunnya dengan jumlah pengguna di tahun 2012 
mencapai 63 juta. Di tahun 2013 pengguna internet di Indonesia meningkat 
sekitar 30% dari tahun 2012 menjadi 82 juta pengguna dan pada tahun 2014 
jumlah pengguna internet mencapai 107 juta pengguna. Untuk tahun 2015 











Statistik Pengguna Internet Di Indonesia Tahun 2015 
 
Sumber : http://harianti.com  
Dari survei yang dilakukan oleh Badan Pusat Satistik (BPS), koneksi 
internet di Indonesia dimanfaatkan oleh para pengguna untuk melakukan 
berbagai macam kegiatan. Baik itu untuk media sosial, browsing, chatting, 
dan keperluan layanan informasi bagi penggunanya. Dari keseluruhan 
kegunaannya, tingkat pengguna internet yang memanfaatkannya sebagai 
media berbisnis meningkat dengan prosentase lebih dari 75% di tahun 2013. 
Nilai tersebut meliputi kegiatan jual beli barang yang tidak hanya dilakukan di 
daerah perkotaan, akan tetapi juga sudah menyebar ke daerah pedesaan. Hal 
tersebut mengindikaskan bahwa saat ini  jual beli secara online sudah menjadi 







 Gambar 1.2 
      Statistik Pola Penggunaan Internet Di Indonesia 
 
Sumber : http://bps.go.id  
Melihat pola penggunaan internet di Indonesia berdasarkan survei 
yang dilakukan oleh Badan Pusat Satistik (BPS), terdapat beragam aktivitas 
yang dilakukan pengguna internet di Indonesia. Mayoritas masyarakat 
Indonesia menggunakan internet untuk mengirim dan menerima email dengan 
presentase 95,75%. Kemudian aktivitas yang tinggi dalam penggunaan 
internet di Indonesia adalah pencarian berita (78,49%), mencari informasi 
barang dan jasa (77,81%). Dalam aktivitas penggunaan internet untuk mencari 
informasi barang dan jasa juga memunculkan aktivitas online shopping yaitu 









Jumlah Online Shopper di Indonesia tahun 2013-2015 
Tahun  Online Shopper 
2013 4,6 juta pengguna 
2014 5,9 juta pengguna 
2015 7,4 juta pengguna 
Sumber : eMarketer 
Perkembangan online shop di Indonesia sudah sangat cepat, padahal 
tren belanja online seperti ini baru mulai disukai oleh masyarakat beberapa 
tahun yang lalu. Dari data yang diperoleh dari eMarketer, minat masyarakat 
Indonesia untuk berbelanja online mengalami peningkatan dari tahun 2013-
2015. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat sudah sangat mengenal belanja 
online dan mulai menggemarinya karena memang belanja online memberikan 
berbagai kemudahan bagi mereka karena terdapat berbagai jenis produk dan 
bisa dibandingkan serta keleluasaan dalam berbelanja karena tidak perlu 
mendatangi toko secara langsung. Jumlah online shoopper tersebut juga 
didukung dengan banyaknya website sebagai sarana belanja online dengan 
berbagai produk yang dijual sehingga sangat memudahkan konsumen untuk 
berbelanja. 
Dalam perkembangan e commerce di Indonesia awalnya dipopulerkan 
oleh kaskus.co.id. Kaskus.co.id pada awalnya hanya sebuah forum diskusi, 
akan tetapi seiring dengan berjalannya waktu dengan meihat peluang E 





forum diskusi, akan tetapi juga sebagai website online shopping yang sangat 
disukai oleh para konsumen karena  toko online sebagai perantara jual beli 
antar pelanggan yang menyediakan kategori-kategori produk yang sangat 
lengkap  baik itu barang dengan nilai ekonomi rendah sampai dengan barang 
yang nilai ekonominya tinggi, sehingga konsumen bisa dengan mudah 
menemukan barang yang dicari. Kemudahan akses dan pemasangan iklan di 
kaskus juga membuat para seller mudah untuk membuat posting iklan tentang 
barang yang dijual, dengan tampilan yang menarik dan uraian dari barang 
yang dijual akan dengan mudah menarik konsumen. 
Dengan adanya toko online seperti kaskus serta situs lain sangat 
berperan aktif karena selain sebagai alat untuk berkomunikasi baik itu secara 
personal maupun forum diskusi, juga sangat efektif dalam aktivitas jual beli 
barang secara online karena sangat mudah untuk diakses oleh para pengguna 
dan juga banyak sekali variasi produk pembanding yang memberikan 
kemudahan bagi konsumen sebelum membeli barang. Transaksi jual beli 
customer to customer secara online memiliki mekanisme yang sederhana, 
apabila calon konsumen sudah menemukan barang yang dicari, konsumen bisa 
melihat barang secara visual pada iklan yang di posting dan dapat mengetahui 
kondisi atau kriteria barang yang dijual pada iklan tersebut, kemudian bisa 
langsung bernegosiasi dengan penjual tentang kesepakatan harga barang, 
setelah terjadi kesepakatan  kemudian pembeli melakukan pembayaran melalu 
transfer ke rekening penjual, lalu setelah pembayaran dilakukan penjual 





jika memungkinkan untuk bertemu langsung dengan konsumen apabila jarak 
antara penjual dan pembeli tidak terlalu jauh.  
Tabel 1.2 
Website E  Commerce Paling Dikenal Tahun 2014 - 2015 
Website 2014 2015 Konsep Bisnis 
Lazada 40,7% 35,4% B2C 
(Bussiness to 
Customer) 
OLX 18,6% 15,8% C2C 
( usto er to 
Customer) 
Bukalapak 4,6% 11,6% C2C 
( usto er to 
Customer) 
FJB Kaskus 9,1% 7,5% C2C 
( usto er to 
Customer) 
Berniaga 5,3% 4,8% C2C 
( usto er to 
Customer) 
Zalora 3,7% 6,7% B2C 
(Bussiness to 
Customer) 
Mataharimall 3,5% 5,9% B2C 
(Bussiness to 
Customer) 
Tokopedia 3,2% 3,6% C2C 
( usto er to 
Customer) 
Rakuten 0,5% 1,3% B2C 
(Bussiness to 
Customer) 
Bhinneka 2,0% 2,9% B2C 
(Bussiness to 
Customer) 
BerryBenka 1,2% 2,6% B2C 
(Bussiness to 
Customer) 
Elevenia 0,9% 1,9% C2C 
( usto er to 
Customer) 
Sumber : id.techsiana.com 
Dari tabel tersebut dapat diketahui beberapa website e  commerce di 
Indonesia pilihan konsumen pada tahun 2014 - 2015. Dari daftar website yang 
paling sering dikunjungi tersebut merupakan website e commerce dengan 
konsep bisnis C2C (Customer to Customer) dan B2C (Bussiness to Customer). 
Dari presentase tersebut moritas konsumen memilih untuk berbelanja pada 
situs B2C (Bussiness to Customer)  yaitu lazada, dibandingkan dengan situs 











Alat Pembayaran Jual Beli Online 
 
Sumber : startupbisnis.com  
Dari total transaksi jual beli online di Indonesia yang cukup besar, 
terdapat beberapa alat yang digunakan oleh konsumen untuk melakukan 
pembayaran. Dari beberapa alat pembayaran pada data di atas, sebanyak 66% 
konsumen melakukan transaksi pembayaran jual beli online dengan transfer 
melalu ATM, kemudian presentase mencapai 62% memilih melakukan 
pembayaran secara cash on delivery (COD) atau pembayaran dengan bertemu 
langsung penjual dan juga serah terima barang. Kemudian ada beberapa alat 
pembayaran lain yang presentasenya lumayan tinggi melalui transfer melalui 
bank 21% dan melalui internet banking 17%. Dari beberapa alat pembayaran 
tersebut nilai transaksi yang dilakukan oleh konsumen sejumlah Rp. 1 juta – 
Rp. 5 juta mencapai 46%, (startupbisnis.com).   
Dalam jual beli online memang tidak sepenuhnya memberikan 





Hal ini dikarenakan keaslian informasi yang diberikan oleh penjual pada toko 
online tidak sepenuhnya benar, bahkan informasi tersebut bisa menjadi alat 
penipuan karena sebenarnya barang yang dijual tidak sesuai dengan iklan atau 
bahkan barang tersebut hanya fiktif. Kejahatan melalui internet atau 
cybercrime bisa terjadi dalam berbagai bentuk, baik di Indonesia ataupun 
negara lain masih menjadi ancaman serius bagi kelangsungan E Commerce. 
Bahkan yang sangat mengkhawatirkan saat ini di Indonesia sangat banyak 
situs-situs online fiktif yang melakukan tindak penipuan. Metode pembayaran 
melalui transfer antar rekening menjadi hal yang paling rawan tindak 
penipuan dan paling sering digunakan oleh para penipu karena antara penjual 
dan pembeli tidak bisa tertatap muka langsung. Hal ini tentunya sangat 
mempengaruhi tingkat kepercayaan dan juga keamanan bertransaksi bagi 
konsumen dalam melakukan pembelian online. 
Tabel 1.3 

















Situs – situs yang melakukan penipuan berdasarkan sumber dari 
www.kaskus.co.id dan www.pengawasonline.com tersebut hanyalah sebagian 
kecil dari situs yang melakukan penipuan di Indonesia. Tidak hanya pada 
situs saja, saat ini di media sosial juga telah banyak akun – akun yang 
digunakan sebagai sarana melakukan penipuan bagi calon konsumen. 
Kebanyakan dari situs tersebut menjual produk smartphone dan produk 
elektronik. Tindak penipuan tersebut mengakibatkan kerugian material bagi 
konsumen karena mereka membeli barang tetapi barang yang dibeli tidak 
sampai ke tangan konsumen. Menurut sumber dari www.kompas.com total 
kerugian yang dialami konsumen dari penipuan online dalam kurun waktu 
2012-2015 mencapai Rp. 33,29 Miliar. Modus yang umum digunakan mereka 
dalam melakukan penipuan yaitu dengan memberikan harga yang sangat 
murah bahkan masih diberi diskon guna menarik minat calon korban. Iklan 
yang digunakan biasanya tidak menggunakan produk asli atau hanya mencari 
informasi tentang produk di internet dan cenderung tidak jelas. Yang lebih 
mengkhawatirkan lagi, testimoni pembelian dari konsumen dibuat fiktif untuk 
membuat calon korban percaya bahwa produk yang dijual benar-benar ada 
dan bukan tindak penipuan. 
Banyaknya situs penipuan tersebut tentunya harus diperhatikan serius 
oleh para konsumen sebelum melakukan pembelian secara online. Hal ini 
mengingat jual beli online merupakan transaksi yang berlandaskan 
kepercayaan antara penjual dan pembeli. Tanpa rasa percaya, proses transaksi 





Dalam menentukan sebuah keputusan pembelian produk secara aktual 
(Kotler dan Amstrong, 2004), bagi para konsumen tentunya memiliki tolak 
ukur tertentu sebagai dasar bagi mereka untuk melakukan pembelian secara 
online. Hal yang menjadi perhatian bagi konsumen adalah kepercayaan dalam 
bertransaksi jual beli online. Kepercayaan bisa dikatakan merupakan kunci 
sukses customer to customer E Commerce, hal ini karena konsumen merasa 
ragu untuk melakukan pembelian kecuali mereka percaya terhadap penjual 
(Pavlou dan Gefen, 2004). Oleh karena itu, kunci keberhasilan dari bisnis 
secara online dibangun dari proses transaksi yang terpercaya dimana pelaku 
bisnis harus menciptakan suasana yang mampu membuat calon konsumen 
merasa nyaman dan percaya diri untuk bertransaksi jual beli online. 
Dalam persepsi kepercayaan apabila dilihat dari sudut pandang 
konsumen tentunya akan memunculkan beberapa hal yang bisa 
mempengaruhi tingkat kepercayaan sebelum melakukan pembelian secara 
online. Alam dan Yasin (2010) mendapatkan temuan bahwa faktor yang 
mempengaruhi transaksi pembelian oleh konsumen secara online antara lain 
tingkat resiko (perceived risk), keamanan (privasi), kualitas informasi, 
referensi dari mulut ke mulut, dan pengalaman.  
Raman  dan Viswanathan (2011) mengemukakan bahwa faktor 
keamanan memiliki hubungan yang positif dan signifikan dalam 
mempengaruhi keputusan pembelian secara online. Konsumen tentunya akan 
berpikir ulang jika akan melakukan pembelian tanpa adanya jaminan 





menimbulkan kekhawatiran pada konsumen sehingga akan berpengaruh pada 
kepercayaan mereka kepada penjual.  
Muchsin (2011) mengemukakan bahwa risiko keamanan dan 
kepercayaan yang dimiliki oleh konsumen yang didapat dari pengetahuan 
mereka tentang maraknya penipuan online saat ini turut mempengaruhi sikap 
terhadap pembelian pada toko online. Penipuan yang dirasakan konsumen 
berpengaruh terhadap persepsi keamanan bertransaksi dan kepercayaan. Oleh 
karena itu, faktor penipuan yang marak saat ini akan menentukan apakah 
konsumen masih akan melakukan pembelian secara online atau tidak. 
1.2. Rumusan Masalah 
Dengan semakin majunya perkembangan teknologi informasi yang 
begitu pesat membuat gaya hidup masyarakat ikut berubah, salah satu 
aktivitas yang ditimbulkan dari perkembangan teknologi informasi tersebut 
seolah-olah internet telah menjadi kebutuhan primer bagi masyarakat dengan 
begitu banyak manfaatnya, salah satunya adalah e commerce. Tren belanja 
melalui e commerce di Indonesia mengalami peningkatan dalam beberapa 
tahun terakhir, hal ini ditunjukkan dengan meningkatnya online shopper di 
Indonesia dari tahun 2013-2015. Namun, disamping peningkatan online 
shopper tersebut justru muncul kekhawatiran dengan banyaknya situs-situs 
yang melakukan penipuan online. Karena tingkat penipuan yang tinggi, 
konsumen lebih memilih untuk berbelanja pada situs B2C (Bussiness to 






Adanya situs-situs yang melakukan penipuan tersebut tentunya akan 
mempengaruhi kepercayaan konsumen untuk bertransaksi membeli barang 
melalui e commerce terutama jual beli antar individu yang kemudian akan 
berdampak pada sikap dan kemauan mereka untuk melakukan pembelian. 
Terlebih lagi dalam transaksi jual beli online dipenuhi ketidakpastian, dan hal 
tersebut menunjukkan bahwa transaksi e commerce sangat rawan dengan 
risiko. Berdasarkan fenomena tersebut, maka masalah penelitiannya adalah 
“bagaimana meningkatkan keputusan pembelian melalui customer to 
customer (C2C) e commerce yang dipengaruhi oleh kepercayaan dan 
keamanan bertransaksi agar terhindar dari penipuan online?”. Melihat 
permasalahan diatas, dapat ditentukan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat pengaruh faktor sosial terhadap pengalaman  
2. Apakah terdapat pengaruh faktor sosial terhadap kepercayaan 
3. Apakah terdapat pengaruh pengalaman terhadap kepercayaan  
4. Apakah terdapat pengaruh keamanan bertransaksi terhadap kepercayaan   
5. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian 
6. Apakah terdapat pengaruh keamanan bertransaksi terhadap keputusan 
pembelian  
 
1.3. Tujuan dan Manfaat 
1.3.1. Tujuan penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka 





1. Untuk mengetahui pengaruh faktor sosial terhadap pengalaman 
2. Untuk mengetahui pengaruh faktor sosial terhadap kepercayaan 
3. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman terhadap kepercayaan 
4. Untuk mengetahui pengaruh keamanan bertransaksi terhadap 
kepercayaan  
5. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap keputusan 
pembelian 
6. Untuk mengetahui pengaruh keamanan bertransaksi terhadap 
keputusan pembelian  
1.3.2. Manfaat penelitian 
1. Teoritis  
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat dalam ilmu 
pemasaran khususnya e commerce terutama mengenai kepercayaan 
dan keamanan terhadap keputusan pembelian customer to 
customer. 
2. Praktis 
Bagi masyarakat, memberikan manfaat tentang seluk beluk e 
commerce terutama dalam konsep customer to customer dan 
bagaimana cara bertransaksi jual beli online yang aman. Penelitian 
ini bisa dijadikan salah satu sumber referensi mengenai e 
commerce dalam konsep customer to customer khususnya 







1.4. Sistematika Penulisan 
Agar dapat memberikan gambaran yang jelas tentang penelitian ini, 
maka disusunlah sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai materi 
yang akan dibahas di setiap bab. Sistematika penulisan ini adalah : 
BAB I  : PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II  : TELAAH PUSTAKA 
Bab ini berisi mengenai landasan teoripenunjang penelitian, penelitian 
terdahulu yang sejenis, konsep yang mendasari penelitian ini, serta hipotesis 
yang diajukan dalam penelitian. 
BAB III  : METODE PENELITIAN 
Bab ini akan diuraikan mengenai metode penelitian dalam penulisan 
skripsi ini. Berisi variabel penelitian, jenis dan sumber data, metode 
pengumpulan data serta metode analisis yang digunakan untuk memberikan 
jawaban atas permasalahan yang timbul. 
BAB IV  : HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini akan menjelaskan mengenai deskripsi objek penelitian, analisis 
data, dan interpretasi hasil. 
BAB V  : PENUTUP 
Bab ini merupakan bagian penting yang menjelaskan kesimpulan dari 
analisis data dan pembahasan. Selain itu juga berisi saran-saran yang 
direkomendasikan kepada pihak tertentu serta mengungkapkan keterbatasan 
penelitian ini. 
